





Выпускная квалификационная работа по теме «Сравнительный анализ 
методов оценки эффективности управления реинжиниринговой деятельностью 
организации» содержит 60страниц текстового документа, 1 таблица, 7 
рисунков, 121 использованных источников. 
РЕИНЖИНИРИНГ, КОНСАЛТИНГ, УПРАВЛЕНИЕ ПЕРСОНАЛОМ, 
ОПТИМИЗАЦИЯ, ИНФОРМАЦИОННЫЕ СИСТЕМЫ 
Целью работы является реинжиниринг бизнес процесса разработка 
модели и методы оценки и обеспечения эффективности управления малым 
предприятием. 
Актуальность темы обусловлена тем, что оптимизация бизнес процессов 
играет важную роль в жесткой конкурентной среде рынка. Реинжиниринг на 
сегодняшний день позволяет решать задачи данной оптимизации. 
Научная новизна диссертационной работы: на основе систематизации 
материала в постановке самой проблемы на данном этапе и комплексном ее 
рассмотрении, а также в тех выводах и предложениях, которые нами даны в 
работе. 
Практическая значимость работы заключена в следующем: построены 
частные модели анализа эффективности управления малым предприятием 
реинжиниринга: модель оценки эффективности для сегментов 
телекоммуникационной сети, модель оценки влияния конкурентов (как фактора 
внешней среды) на систему показателей эффективности, модель оценки 
влияния лояльности клиентов (как фактора внутренней среды) на систему 




Graduation thesis on the topic "Comparative analysis of methods for 
assessment the effectiveness of management of the organization's reengineering 
activities" contains 60 pages of a text, 1 table, 7 figures, 121 literary sources.  
REENGINEERING, CONSULTING, PERSONNEL MANAGEMENT, 
OPTIMIZATION, INFORMATION SYSTEMS 
The aim of the work is the reengineering of the business process in developing 
models and methods for assessment and ensuring the effectiveness of small enterprise 
management. 
The timeliness of the topic is conditioned by the fact that optimization of 
business processes plays an important role in the tough competitive market 
environment. Today reengineering allows solving the problems of this optimization. 
The academic novelty of the thesis work based on the systematization of the 
material in the formulation of the problem in our days and its comprehensive 
consideration, as well as in the conclusions and proposals that we are given in the 
work. 
The practical implications in constructing the private models for the analysis of 
the efficiency of small enterprise management of reengineering: the efficiency model 
for segments of the telecommunications network, the model for assessing the 
influence of competitors (as an environmental factor) on the system of performance 
indicators, the model for assessing the impact of customer loyalty (as an internal 
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Оптимизация бизнес процессов играет важную роль в жесткой 
конкурентной среде рынка. Реинжиниринг на сегодняшний день позволяет 
решать задачи данной оптимизации [15]. Это способствует экономии средств, 
повышению эффективности работы предприятий вцелом. Ранее эту задачу 
решали консалтинговые фирмы, но сегодня эту нишу заняли 
ренижиниринговые предприятия [23].  
Оценка реинжиниринговых предприятий, эффективности их работы, 
стала новой тенденцией последих готов – и это обуславливает актуальность 
данной работы. 
Цель работы – разработать модели и методы оценки и обеспечения 
эффективности управления малым предприятием. 
Для достижения цели должны быть решены следующие задачи: 
- рассмотреть существующие подходы к оценке эффективности 
предприятий, провести аналитический обзор существующих моделей и методов 
оценки эффективности деятельности предприятий 
- определить систему показателей для расчета и анализа экономической 
эффективности предприятия реинжиниринга; 
- построить модели анализа эффективности управления малым 
предприятием реинжиниринга 
- провести оценку эффективности управления деятельностью малых 




1. Методические подходы и теоретические основы оценки эффективности в 
управлении 
1.1 Понятие эффективности и ее определение с точки зрения 
теоретического подхода 
Эффективность – это понятие, которое широко используется в различных 
сферах научной деятельности, в особенности оно известно в экономической 
сфере [10]. Существует множество терминов, которые задевают это понятие в 
экономике, и которые встречаются в связанной с ней литературе это: 
эффективность процесса, эффективное решение, производственная 
эффективность, управленческая эффективность и т.д [17]. 
 Эффективность в своем многообразии объединяет такие элементы как: 
1. оперативность; 
2. результативность; 
3. ресурсоемкость [46]. 
Маркина ввел дополнительный критерий эффективности, которая 
касается потребителей. Она характеризуется отношениями между 
субъективными целями и объективно существующими ценностями и 
потребностями, вместе с тем в ней выбирается мультипликативная форма 




где Е отвечает за эффективность с комплексной точки зрения, Ц отвечает за 
характеристики цели, П отвечает за характеристики потребностей с 
объективной точки зрения, Р отвечает за результативные характеристики, а З 
отвечает за операционные убытки в достижении результатов [58]. 
Описание динамики роста эффективности происходит через специальное 







деятельности, где собственный уровень эффективности представлен в виде 
статичных структурно соотносящихся факторов [30]. 
Функция комплексной эффективности привязана к экономическому 




где отвечает за устойчивость компании к обновляемости; отвечает за 
наличие способности к обновляемости; отвечает за уровень рентабельности 
в продажах; отвечает за оборот в активах; под ФР подразумевается рычаг 
финансов; отвечает за норму в отчислениях доходов на производство 
новых продуктов; отвечает за коэффициентное соотношение между 
обновляемыми продуктами; N отвечает за число номенклатуры, среди 
производимой предприятием продукции [28]. 
Данная модель имеет несколько заметных недостатков, из-за которых 
область ее применения может быть ограничена, это: 
 в ней не учтена важнейшая часть производственного процесса, а именно 
– уровень человеческого капитала; 
 задевая только вопрос продукции, не учтена важность обновляемости 
трудовых средств; 
 оценка потенциала предприятия происходит на только основе 
устойчивости в финансовом вопросе в рамках актуальной работы [9]. 
Результаты работы системы в совокупности с накопленным потенциалом в 
дальнейшем развитии характеризуется такими факторами как уровень: 












 качества продукции; 
 экономичности; 
 прибыльности [26]. 
В этом перечне упоминаются практически все их охваченных до этого 
показателей, исключая только оперативность [38]. 
Основываясь на данном аналитическом обзоре можно сделать 
предположения о том, что: 
 среди большинства авторов сложилось общее мнение о комплексности и 
сложности понятия эффективности; 
 каждым из них делается акцент на определенных элементах: 
субъективности, устойчивости, гибкости, оперативности, ресурсоемкости, 
результативности и прочих; 
 у каждого перечисленного свойства эффективности есть описание, 
основанное на показателях, применяемых в практической деятельности, 
тем не менее, не проводилось никаких исследований касательно границ их 
использования; 
 отдельными показателями и аспектами оценки не раскрывается понятие 
эффективности, как свойства основанного на результате или зависимого от 
других элементов [13]. 
 
1.2 Оценка эффективности управленческого процесса на предприятиях на 
методической основе 
Существует ряд общеизвестных моделей по управлению эффективности 
на предприятии. Основными из них считаются: 
 модель, разработанная Лоренцем и Мейселом, которая основана на 
сбалансированной системе показателей; 
 модель, разработанная Нортоном и Капланом, основанная на 
сбалансированной системе показателей (BalancedScorecardSystem); 
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 модель, основанная на добавленной экономической стоимости 
(EconomicValueAdd); 
 разработанная К. Кроссом, К. МакНейром и Р.Ланчем пирамида 
эффективности; 
 разработаннаяП. РобертсомиК. Адамсом EP2M (Effective Progress and 
Performance Measurement) [33]. 
Перейдем к более подробному рассмотрению перечисленных моделей. 
1)Модель BSC, разработанная Лоренцем и Мейселом отвечает 
следующим параметрам: перспективами людских ресурсов, финансовым 
обеспечением, внутренней деятельностью, взаимоотношениями с клиентами. 
Основа данной модели заключается во внимательном отношении руководящего 
состава предприятия к его сотрудникам, а также оценке эффективности не 
только систем и процессов, но и самого персонала [19]. 
2)Модель BSC, разработанная Нортоном и Капланом – это модель, 
основанная на сбалансированной системе показателей: сбалансированной 
счетной карте, сбалансированной системе индикаторов оценки, 
сбалансированной системе показателей эффективности [45]. В данной системе 
по стратегическому управлению и оценке его эффективности отражаются 
задачи и цели на предприятии в виде системы показателей. В ее основе 
несколько частей: финансовая, клиентская, посвященная внутренним бизнес 
процессам, и обучающая, посвященная развитию персонала, задачи и цели 
которых находят отражение в нефинансовых и финансовых показателях. 
Составной частью ВРМ является система сбалансированных показателей [16]. 
3) Модель, основанная на концепции Стюарта Штерна по 
«управленческойсистеме, основанной на показателе EVA» (EVA-
basedmanagement) [12]. В системах по управлению, которые основаны на 
данном показателе задается единая основа для совершения действий среди 
основного и вспомогательного персонала, а также дает возможность создания 
модуляций, отслеживания, проведения и оценивания принимаемых решений в 
конкретно определенном направлении, а именно: добавлении стоимости к 
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акционерным инвестициям [79]. Результат работы данной системы на этом 
показателе Штерном и Стюартом называется «четырьмя М»: измерение 
(Measurement), управленческая система (Managementsystem), мотивация 
(Motivation), стиль мышления (Mindset). 
4)Модель, разработанная К. Кроссом, К. МакНейром и Р. Ланчем, и 
называемая пирамидой эффективности [80]. Подобно другим моделям в ее 
основе лежит концепция реинжиниринга стратегии предприятия с ориентацией 
на клиентов в рамках финансовых показателей, которая дополняется рядом 
ключевых качественных показателей [100]. Источник традиционной 
управленческой информации должен находиться на верхнем уровне. Основа 
для пирамиды эффективности строится на качественном управлении, 
промышленном инжиниринге и учете, основанном на «действиях» [21]. 
Действия в данном случае подразумевают работу, направленную 
удовлетворение клиентов. 
Подробное изображение пирамиды эффективности, разработанной К. 
Кроссом, К. МакНейром и Р. Ланчем (рис.1) [5]. 
 
 




Верхний уровень занят руководством компании, именно он отвечает за 
то, каким будет ее видение. 
Второй уровень занят целями дивизионов и подразделений, и 
ориентируется на определенный рынок и финансовые показатели. Клиентами и 
акционерами определяются элементы, которые нуждаются в оценке [7]. 
На третьем уровне находится ряд различных функциональных 
направлений в рамках компании, они касаются части структур подразделений 
[108]. Тремя целями этого уровня показываются драйверы эффективности в 
отношениях между одной финансовой и двумя рыночными целями. Вместе с 
тем, данный уровень определяет ряж оперативных целей, таких как уровень 
качества, быстрота поставок, продолжительность цикла производства и убытки, 
связанные с браком [18]. 
Нижняя часть пирамиды содержит действия, которые подвергаются 
оценке либо каждый день, либо раз в неделю, либо раз в месяц [34]. 
 
1.3 Предприятия, основанные на реинжиниринге как объекте управления 
и их особенности 
В условиях постоянно изменяющейся ситуации во внешней среде 
небольшое число предприятий, работающих в инженерной сфере нуждаются в 
оперативном реагировании на них, а также в постоянном адаптировании к 
изменяющимся условиям [56]. 
Существует группа элементов, которые определяют то, насколько 
необходимы постоянные процессы совершенствования и организационной 
адаптации, это факторы: 
 окружающей среды; 
 рынка труда; 
 финансового рынка; 
 рынка поставщика; 
 рынка сбыта (включающего как конкурентов, так и потребителей) [14]. 
13 
 
Учет данных аспектов необходим для нормальной планировки стратегии 
развития. В связи с чем, успешность организации или предприятия, а также 
вопрос их выживания зависит от возможности быстрой адаптации по 
отношению к резким изменениям во внешней среде [66]. 
Именно поэтому для малых предприятий, занимающихся 
реинжинирингом так необходимо наличие оптимального управления [85]. Под 
этим подразумевается то, что управляемый объект успевает провести 
адаптацию к изменившейся окружающей среде еще до того момента, когда она 
начинает пагубно воздействовать на предприятие [103]. За прогнозом 
возможных негативных эффектов происходит принятие ряда мер, 
направленных на снижение отрицательных последствий, а также увеличение 
позитивного влияния, что обеспечивает организацию эффективного рабочего 
процесса [2]. 
Влияние экономики на предпринимательскую деятельность происходит 
через налоговую и финансово-кредитную государственную политику, за счет 
инфляции, серьезных изменений в экономике и т.д. Именно экономикой 
формируется спрос на инвестиции [20]. 
Инженерной средой определяется уровень применяемых на предприятиях 
и его конкурентов технологий. Если характеризовать эту сферу в рамках 
хозяйства на национальном уровне, то она содержит в себе следующие 
параметры [35]: 
1. использование при производстве инновационных технологий и новых видов 
техники; 
2. среднюю продолжительность работы среди основного оборудования, фондов, а 
также степень их морального и физического износа. 
Небольшие предприятия, занимающиеся реинжинирингом в сравнении с 
более большими предприятиями, обладают большей степенью гибкости и 





Постановка задачи и выводы по первой главе. 
В связи с описанным в данном исследовании, можно произвести ряд 
промежуточных выводов: 
1. Была произведена аналитическая деятельность по отношению к подходам 
исследования эффективности на предприятиях. В результате этого анализа 
было определенно то, на какую эффективность в работе предприятия стоит 
опираться в долгосрочной перспективе. 
2. Была произведена аналитическая деятельность по отношению к существующим 
моделям и методам по оценке управленческой эффективности в 
предпринимательской деятельности. В методиках были установлены слабые и 
сильные стороны. Были определенны ограничивающие факторы для прямого 
использования описанных методик в управлении малыми предприятиями, 
занимающимися реинжинирингом. 
С учетом установленного, следующим этапом данной работы 
целесообразно выбрать определение системы показателей эффективности для 
малого инженера, построение обобщенной модели по оценке его 
эффективности, а также исследование чувствительности показателей по 




2. Модели по оценке эффективности в небольших реинжиниринговых 
предприятиях 
 
Для определения методик по анализу эффективности небольших 
реинжиниринговых предприятий, в рамках данной работы необходимо сделать 
следующее: 
 выстроить модель, которая бы показывала оценку того, как лояльность 
клиентов влияет на систему показателей эффективности; 
 выстроить модель, которая бы показывала оценку того, как конкуренты влияют 
на систему показателей эффективности; 
 выстроить модель, которая бы показывала эффективность оценки в сегментах 
отрасли реинжиниринга; 
 найти подходящую систему показателей анализа и оценки управленческой 
эффективности на небольших реинжиниринговых предприятиях с точки зрения 
экономии [40].  
 
2.1 Реинжиниринговые предприятия и система показателей их 
эффективности 
Для анализа эффективности среди экономических объектов необходимо 
наличие конкретного определения систематических показателей и критериев, 
которые можно применять в отношении исследования [81]. 
Для выбора критериев, определяющих эффективность необходимо 
соблюдать ряд требований: 
 наличие чувствительности к смене характеристик управления; 
 сведение к минимуму существующего набора составляющих; 
 соблюдение ясности в социальном, физическом и экономическом смысле; 
 возможность произвести измерение частей критерия; 




 соблюдение определенной операцией цели [95]. 
Для соблюдения комплексного подхода в отношении оценки финансового 
состояния на предприятии необходимо построение системы показателей, 
которые бы характеризовали все имеющиеся элементы в работе предприятия, 
одновременно находясь в совместной связи и давая требуемую информацию, 
необходимую для совершения решений в управлении [115]. 
Показатели, которые необходимо подобрать основаны не нескольких 
факторах: значимости для потребителей имеющихся предложений и составе 
целевой аудитории [31]. ССП – это клиентская перспектива, за счет которой 
определяются целевые рыночные сегменты и клиентская база, того места, на 
котором предприятием предполагается достижение поставленных 
стратегических целей, или удержание занятых позиций [63]. Основной 
характеристикой для определения главных показателей блока ССП и 
приоритетных целей является предложение потребительской ценности (рис.2). 
 
Рисунок 2 – Сбалансированная система показателей 
В связи с вышеописанным, применение клиентской перспективы дает 
возможность определять задачи, которые направлены на целевой рыночный 
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сегмент и клиентов, таким образом, что обеспечивается исключительная 
доходность в конкретном сегменте в долгосрочной перспективе [71]. Течение 
внутренних бизнес-процессов. В данной перспективе акцентируется внимание 
по отношению к внутренним бизнес-процессам на предприятии, которые 
нуждаются в регулярном и планомерном совершенствовании [89]. Наличие 
данного аспекта позволяет предприятию: 
1. разработку таких клиентских предложений, которые бы 
способствовали основанию и поддержанию в определенном рыночном сегменте 
базы клиентов; 
2. обеспечение высокой финансовой доходности [77]. 
Благодаря показателям в данном блоке возможно произведение оценки 
внутренних процессов, которые влияют на уровень потребительской 
удовлетворенности и решение экономических задач на всем предприятии [3]. 
Наличие перспективы по развитию и обучению сотрудников, а также 
перспективы по росту и обучению играют решающую роль в определении 
инфраструктуры, формирование которой жизненно важно для развития и роста 
в долгосрочной перспективе [32]. 
Есть несколько факторов, которые влияют на карьерный рост и обучение, 
это: процедуры по организации, люди и системы. 
Как показывает практика, в рамках построения и анализа матрицы по 
стратегическому планированию имеется возможность возникновения 
сегментов, несущих убытки, которые необходимо вовремя устранить, а также 
сегментов, несущих прибыль, которые необходимо развивать [111]. 
При рассмотрении перспектив развития и обучения в рамках данной 
работы целесообразно определить возможные перспективы развития. В связи с 
этим, главной целью сотрудников, занимающихся данным блоком под 
управлением малого инженера, становится процесс постоянного отслеживания 
возникновения на рынке новых услуг и технологий, с целью их дельнейшего 
внедрения на предприятии [92]. 
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Таким образом главной целью компании при учете данного определения 
понятия эффективности становится общий уровень рентабельности бизнеса, 
который определен следующей картой реинжиниринга (рис. 3) [24]. 
 
Рисунок 3 – Стратегическая карта малого предприятияреинжиниринга 
 
Реинжиниринговая отрасль при учете разности между задействованными 
в ее создании ресурсами и затратами, а также из-за вероятности оборота 
обретаемого эффекта в рамках различных стоимостных и натуральных 
показателей в комплексной оценке финансовой эффективности рабочего 
процесса инженеров, требует использования системы показателей, которая бы 
позволила получать множественные характеристики происходящих процессов в 
интенсификации разных частей коммерческой и производственной 
деятельности реинжиниринговых предприятий [6]. 
Основной целью финансового блока является максимизация доходов и 
увеличение рентабельности предоставляемых услуг (именно эти факторы 
необходимы для выживания малого предприятия в современном мире) [88]. 




1) Показатель валовой прибыли основанный на деятельности 
предприятия позволяет определить финансовый эффект получаемый за счет 




где D отвечает за прибыль получаемую инженером от ео основной 
деятельности, а R отвечает за его расходы. 
2) Показатель рентабельности основной деятельности характеризуется 
как относительный показатель эффективности и показывает уровень 




3) Показатель валовой маржи отвечает за предоставление процента от 
целого объема доходов, которые предприятие оставляет после произведения 




Основной целью блока клиентов является увеличение клиентской 
лояльности, а также расширение базы клиентов [48]. 
1) Показатель индекса клиентской лояльности позволяет определить 
лояльность потребителя к компании или товару, его используют для 
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2) Показатель среднего дохода от каждого отдельного клиента указывает 
на удельную среднемесячную сумму прибыли инжиниринговой компании при 




где K отвечает за среднее число потребителей в определенный временной 
отрезок. 
Основной целью перспективы процессов является оптимизация 
инжиниринговой сетевой инфраструктуры. Эффективная работа сети 
начинается тогда, когда все ее сегменты используются с максимальной пользой, 
и при этом не перегружены [60]. 
Для достижения эффективного управления сетью реинжиниринга 
требуется достигнуть двух целей. 
Первая цель состоит в стремлении к повышению уровня качества 
обслуживания передаваемых сообщений (увеличение интенсивности потоков, 
сокращение потерь и уменьшение издержек), благодаря которому станет 
возможно привлечение как можно большего числа пользователей и достижение 
успеха в конкурентной борьбе [29]. Во-вторых, должна обеспечиваться 
максимально возможная загрузка всех участков сети для того, чтобы повысить 
объемы передаваемого трафика [75]. 
Отражающими степень эффективности использования сети инженера 
показателями будут следующие: 
1) Показатель фондоотдачи, отражающий степень эффективности 
использования основных производственных фондов реинжиниринга и 
выражающийся в отношении доходов от основной деятельности к усредненной 














Где CF является средней за период стоимостью основных фондов 
реинжиниринга [42]. 
2) Показатель срока окупаемости капитальных вложений, 
характеризующий тот период, на протяжении которого полученная в результате 
вложений капитала сумма эффекта сравняется и возместит сумму данных 
вложений: 
 
3) Показатель коэффициента интенсивного использования, который 
может быть определен соотношением фактического и максимального объема 
оказанных услуг: 
. 
Расчет этого показателя возможен как для отдельных сегментов сети, так 
и для всей сети в целом, таким образом, становится возможным выделение 
«простаивающих» сегментов [116]. 
Индикатором этой перспективы можно определить такие показатели [83]: 
1) Доля прибыли от инновационных услуг, определяемая с помощью 
соотношения величины данных доходов и общей выручки за определенный 
период от услуг реинжиниринга: 
. 
2) Темпы роста доходов от инновационных услуг, которые представляют 
собой показатель эффективности инновационной деятельности инженера и 
определяются в качестве процентного соотношения доходов от инновационных 




























2.2 Обобщенная модель оценки эффективности 
реинжиниринговогопредприятия 
В зависимости от структуры обобщения рассматривать обобщенную 
модель деятельности инженера можно в качестве системы взаимосвязанных 
моделей: предприятия, потребителя, поставщиков [61]. 
Необходимо обозначить параметры, которые характеризуют факторы 
внешней среды где x является параметром характеризующим рынок 
реинжиниринга, а n является индексом параметра из следующей группы [97]: 
- состав и уровень развития услуг на рынке реинжиниринга; 
- готовность принимать услугу клиентом; 
- предпочтения потенциальных клиентов; 
- степень удовлетворенности клиентов на рынке; 
- конкурентная среда рынка; 
- число клиентов на рынке; 
- уровень влияния государства на инженера и на рынок реинжиниринга; 
- климат для инвестиций; 
- условия доступа инженера к инженерной инфраструктуре в его сфере 
деятельности и т.д. 
Комплекс технических характеристик структуры инженера, среди 
которых данные по параметрам сети с учетом ресурса линий реинжиниринга, 
технические данные сети, а также данные о возможностях её развертывания, 
может образовать следующее множество: где,  
являетсяпараметром внутренней клиентской инфраструктуры, а n является 
индексом параметра из следующей группы [1]: 
- состав, а также уровень развития услуг инженера; 
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- степень лояльности клиентов инженера; 
- объемы трафика по услугам; 
является параметром внутренней технической инфраструктуры, 
а n является параметром следующей группы: 
- число узловых и базовых станций; 
- количество свободных или занятых портов; 
- состав оборудования сегментов сети реинжиниринга; 
- территория, на которой расположена сеть инженера [105]. 
В соответствии с вышеизложенным, перед моделью стоит задача по 
обеспечению определения следующей зависимости между показателем 
эффективности и разными факторами внутренней и внешней среды [117]: 
 
, 
Где E является показателем эффективности, Y – зависимостью показателя от 
входных параметров, D – доходами инженера, R – его расходами, X – 
параметрами внешней среды, Z – параметрами внутренней среды и t – 
периодом анализа. 
Также важно подчеркнуть, что в основе оценки эффективности 
предприятия должны быть критерии оценки для всех показателей указанной 
выше системы, при конкретном уровне финансовой устойчивости: 
 
Где являются требуемыми (допустимыми) значениями показателей, U – 
коэффициентом финансовой устойчивости предприятия, – допустимыми 
значениями показателя устойчивости на предприятии [55]. 
В результате, обобщенную математическую модель оценки деятельности 
небольшого предприятия реинжиниринга следует отображать функционалом 
вида [91]: 
. 
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Также, её можно представить структурно таким образом (рис.4) [113]: 
 
Рисунок 4 – Общая модель оценки деятельности МПС 
Данная модель: 
- отличается гибкостью; 
- включает в себя систему показателей эффективности; 
- берет в учет имеющиеся у малого предприятия реинжиниринга как 
объекта управления особенности; 
- позволяет обнаруживать взаимосвязь между результатами деятельности 
малого предприятия реинжиниринга и внешними условиями, а также 
внутренними характеристиками его инфраструктур [73]. 
 
2.3 Частные модели оценки эффективности реинжинирингового 
предприятия 
2.3.1 Модель оценки эффективности деятельности инженеров 
В основе эффективной системы управления на предприятиях 
электрореинжиниринга лежит учетно-аналитическая система, которая 
базируется на бухгалтерской информации и осуществляет сбор, обработку, а 
также оценку всех видов потребляемой в целях принятия управленческих 
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решений информации. Для работы данной системы используются данные 
разделительного учета о расходах и доходах инженера [25]. 
При этом учет ведется следующими инженерами реинжиниринга: 
- инженеры, которые занимают значительное положение на 
рынкереинжиниринга; 
- инженеры реинжиниринга, которые являются субъектами естественной 
монополии в сфере реинжиниринга; 
- инженеры, осуществляющие универсальное обслуживание [36]. 
С одной стороны, осуществляемые процессы потребляют ресурсы, а с 
другой стороны, они приводят к определенному результату, который направлен 
либо на формирование конечного продукта, либо на выполнение прочих 
процессов [52]. Благодаря данному подходу становится возможным понять 
цепочку формирования стоимости конечных объектов затрат, в каком объеме и 
какие расходы оказывают влияние. Тем не менее, отрасль реинжениринга и 
консалтинга обладает своими особенностями, среди которых [99]: 
- существование большой части расходов, не имеющих прямой связи с 
процессами, которые выполняет персонал (в том числе прямые расходы, 
расходы в связи с амортизацией элементов сети, а также расходы на услуги 
партнеров); 
- основные средства, составляющие значительную часть активов; 
амортизация основных средств, составляющая большую часть отчета об 
убытках и прибылях. 
Исходя из вышеизложенного, а также учитывая то, что в основе расчета 
экономических показателей эффективности лежит сопоставление расходов и 
доходов, общий вид показателя для каждого сегмента может быть представлен 
в таком виде: 
       ijkh... ijkh.. ijkh...E t f D t ,R t ,
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Где E является показателем эффективности, D – выручкой инженера, R – 
себестоимостью услуг, t – периодом анализа, i – индексом услуги, j – индексом 
района, k – индексом сегмента сети (узла) и h – индексом клиента [67]. 
Очевидно, что данному требованию могут удовлетворять суммы расходов 




Где N1, N2, N3 и N4 являются количеством сегментов каждого типа. 
Определение рационального количества уровней декомпозиции (i, j, k, h и 
т.д.) осуществляется на основе конкретных задач анализа, а также исходя из 
степени их предполагаемого влияния на результат [101]. 
Проанализируем модель получения доходов для i–й услуги 




Где c является клиентской платой, q – установленным тарифом, m – 
количеством тарифов для сегмента, c0– разовой платой за подключение [110]. 
Таким образом, все доходы инженера (от клиентов, множеств услуг, 
районов и узлов реинжиниринга) формула получения доходов из натуральных 
характеристик примет следующую форму: 
. 
Благодаря такой модели станет возможным осуществление расчета 
показателей эффективности для каждого сегмента сети, а также установление 
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зависимости данных показателей от факторов внешней и внутренней среды 
инженера [37]. 
Представим расходы инженера в таком виде: 
, 
Где  является расходами на материалы, – расходами на оплату труда,  – 
социальными отчислениями, – амортизационными отчислениями, – 
расходами на инженеров реинжиниринга и – прочими расходами [8]. 
Как уже было указано выше, не все расходы в прямом виде должны 
браться в учет для каждого сегмента телекоммуникационной сети инженера. 
В экономической теории существует принцип пропорционального и 
равномерного формирования расходов и доходов [39]. 
Для того чтобы оценить полную себестоимость каждого сегмента выбор 
предпочтительного метода распределения затрат должен исходить из 
иерархического перечня альтернативных подходов, который упорядочен по 
причинно-следственным связям по отношению к объекту затрат: 
- распределение элементов затрат должно основываться на объеме 
продукции (услуг), которую производит соответствующий центр затрат (сеть 
инженера); 
- в том случае, если представляется невозможной непосредственная 
оценка объема услуг, которые произвел центр затрат (сеть инженера), 
распределение затрат должно происходить на такой основе, которая бы 
отражала объем пришедшийся на разные центры затрат (сегменты сети); 
- если представляется невозможным установить реинжиниринг между 
центрами затрат и суммой расходов, то накладные расходы следует 




1 2 3 4
ijkh...
1 1 1 1
R
N N N N
m z s a o p
i j k h
R R R R R R
   






2.3.2 Модель оценки влияния конкурентной среды на эффективность 
предприятия 
Можно выделить несколько возможных вариантов, по которым инженер 
способен освоить рынок: 
- одновременное освоение района конкурентами и инженером; 
- размещение инженера на территории без конкурентов; 
- размещение инженера на территории, которая уже освоена 
конкурентами; 
- выход конкурентов на уже освоенную инженером территорию[94]. 
При этом в том случае если конкуренты отсутствуют, потенциальными 
клиентами инженера могут стать все кому требуются услуги реинжиниринга. 
Следовательно, в данном случае отсутствует явное влияние конкурентов [109]. 
Проанализируем другие случаи, в которых конкуренты и инженер 
оказывают друг на друга взаимное влияние. Для этого можно взять 
распространенные на рынке математические модели – модель дуополии 
Штакельберга и модель олигополии Курно [54]. 
Отобразить суммарный объем оказанных услуг можно с помощью 
следующего соотношения: 
. 
Цена на услугу представляет собой функцию от количества услуг 
реинжиниринга оказанных инженерами в целом: 
. 
Спрос на услуги можно задать с помощью убывающей линейной 
функции: 
, 
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Выражение в уравнение прибыли можно выразить при помощи целевой 
функции, зависящей от тех расходов, которые понесли инженеры, а также от 
цены осуществления услуг: 
 
Где r является затратами на единицу услуги. 
В том случае, если деятельность на рынке с линейным спросом 
осуществляет n инженеров, чьи издержки пропорциональны объему 
производства, то функция прибыли будет иметь следующий вид [4]: 
. 
Уравнение реакции будет иметь такой вид: 
, 
. 
Подставляя выражение в уравнение прибыли получается: 
. 
Для максимизации функции прибыли требуется равенство нулю 
производной: 
. 
В данном случае оказываемый инженером объем услуг не имеет 
зависимости от объема услуг конкурента. Из этого следует определение 
равновесного выпуска для каждого участника рынка [22]: 
. 
У общего объема оказанных услуг будет следующий вид: 
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При равновесной цене: 
. 
Таким образом, продажи на рынке и сложившаяся цена не изменяются, 
при условии, что сохраняется средняя себестоимость единицы услуги для двух 
инженеров. 
2.3.3 Модель оценки взаимодействия клиентов на эффективность 
предприятия 
Задача этого блока исследования состоит в создании модели взаимосвязи 
между эффективностью деятельности инженера и удовлетворением запросов, 
которые предъявляют потребители услуг реинжиниринга. При этом основные 
действия, которые потребуются для решения этой задачи состоят в: 
- рассмотрении основных тенденций потребления и анализе рынка 
реинжиниринга; 
- изучении портретов потребителей, их лояльности, а также сегментации 
по тем или иным признакам; 
- установлении зависимостей основных показателей эффективности 
инженера от лояльности и предпочтений клиентов [96]. 
В целях комплексной оценки уровня удовлетворенности потребителей 
услуг инженера может использоваться показатель NPS (NetPromoterScore) – 
индекс чистой лояльности [70]. 
Методика расчета NPS является следующей: 
1) Требуется задать клиенту два вопроса: 
- как он оценивает работу своего инженера по десятибалльной шкале; 
- что побудило его дать такую оценку; 
2) Исходя из ответа на первый вопрос, осуществляется расчет индекса 
чистой лояльности NPS, а также классификация клиентов. 
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3) Исходя из ответа на второй вопрос, происходит выявление причин 
подобной оценки, а также планируются действия направленные на улучшение 
ситуации [118]. 
Благодаря ответам на второй вопрос становится возможным раскрытие 
настоящих причин выставленной оценки и построение организационной 
структуры, общей культуры взаимоотношений и стратегии предприятия в 
сфере развития персонала. 
Выводы по второй главе. 
Исходя из изложенного выше, в рамках данного исследования могут быть 
сделаны такие промежуточные выводы: 
1) На основе ССП Нортона-Каплана была построена система показателей 
эффективности предприятия реинжиниринга по 4 направлениям развития. 
Благодаря полученной стратегии развития станет возможной оценка степени 
эффективности малого предприятия реинжиниринга, а также его 
чувствительность к разным факторам внутренней и внешней среды. 
2) Была построена обобщенная модель оценки малого предприятия 
реинжиниринга, которую можно использовать в качестве основы разработки 
методики анализа. Данная модель должна дать возможность оценивать степень 
влияния внешних параметров на показатели эффективности деятельности 
инженера, набор влияющих параметров и показателей при этом может 
различаться. 
3) Благодаря полученной модели оценки эффективности сегментов 
телекоммуникационной сети становится возможным учет всех доходов и 
расходов на отдельные услуги и сегменты реинжиниринга, что позволяет 
проводить расчет показателей эффективности для каждого из них по 
отдельности. Число уровней декомпозиции сетевой инфраструктуры при этом 
может варьироваться. 
4) Благодаря модели оценки влияния конкурентной среды на уровень 
эффективности малого предприятия реинжиниринга построенной на основе 
олигополии Курно-Штакельберга, в случае наличия уравнения себестоимости 
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единицы услуги для инженера и конкурентов, а также спроса реинжиниринга 
станет возможным нахождение оптимального тарифа, доли услуг 
реинжиниринга инженера, и, как следствие, показателей эффективности его 
деятельности в разных условиях конкурентной среды. 
5) С помощью метода оценки влияния предпочтения и лояльности 
клиентов на уровень эффективности малого предприятия реинжиниринга 
(посредством сегментации базы клиентов) станет возможной оценка 
зависимости показателей эффективности от поведения клиентов инженера. 
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3. Методический инструментарий оценки эффективности управления 
малым предприятием реинжиниринга 
3.1 оценка эффективности по сегментам реинжиниринговой деятельности 
Реинжиниринговая деятельность, как таковая, является новым витком в 
бизнесе и оптимизации работы крупных и малых предприятий [82].  
Основные направления это: 
– Оптимизация бизнес процессов 
– Внедрение информационных систем 
– Подборка и обучение персонала 
Все эти пункты были рассмотрены в предыдущих разделах [41].  
На сегодняшний день более активными в этом плане являются 
консалтинговые компании. Их услуги дешевле, однако они не несут никакой 
ответственности в отличии от реинжиниринговых компаний [44].  
Для примера возьмем несколько проектов rusconsult с их описанием, а 
также результатами, которые были вследствие использования методик 
оптимизации бизнес-процессов 
 
3.1.1Проект масштабирования строительного бизнеса в формате «ко-
менеджмент» 
Описание проекта: 
1) Работа началась с формализации личных целей собственника бизнеса. 
В результате, была сформулирована новая задача: добиться возможности 
полной передачи управления бизнесом младшему партнёру. 
2) Совместно с собственником бизнеса консультанты проанализировали 
имеющуюся систему управления бизнесом и пришли к выводу о 
необходимости регламентации и оптимизации ряда процессов до выхода на 
новые направления (рис.5) [64]. 




- Отсутствие регулярного контроля качества строительно-монтажных 
работ приводило к внеплановым затратам на строительство, а также к 
претензиям со стороны покупателей. 
- Несмотря на строительство по типовым проектам, снабжение объектов 
материалами происходило стихийно, без должного планирования. Это 
приводило к простоям и завышению транспортных затрат. 
- Учет строительных материалов и затрат на строительство велся 
вручную средствами Excel и в записных книжках. Это не позволяло 
анализировать затраты в разрезе объектов, определять отклонение от плана 
затрат и ответственных за нарушения. В конечном итоге это оставляло 
пространство для хищений и злоупотреблений. 
- Не был реализован единый цикл планирования, следствием чего 
являлось нерациональное использование финансовых ресурсов. 
- Продажи осуществлялись большим количеством независимых 
сторонних риелторов. Это приводило к потере клиентов (агенты показывали 
также объекты других застройщиков), влекло высокие затраты на комиссии 
агентов и не позволяло активно влиять на продажу относительно менее 
ликвидных домов [76]. 
3) Разработана дорожная карта по развитию бизнеса, в который были включены 
следующие шаги: 
- описание бизнес-процессов строительства, снабжения, управления и 
контроля; 
- описание структуры компании на будущих этапах развития; 
- формализация финансовых взаимоотношений и схемы взаимодействия 
между собственником и младшим партнером; 
- формирование отдела продаж; 
- автоматизация учета движения товарно-материальных ценностей; 






Рисунок 5 – Архитектура взаимодействия «как есть» 
 









4) Был сделан вывод о несоответствии нескольких специалистов 
требованиям, которые к соответствующим позициям будет предъявлять новый 
регламентированных подход к управлению. Разработаны должностные 
профили для Технического директора, Специалиста по оформлению сделок с 
недвижимостью и Руководителя отдела продаж. 
В итоге затраты составили 120000 рублей на оптимизацию процессов 
Из них: 
- Разработка сайта – 10 000 р. 
- Разработка информационной системы – 30 000р. 
- Раскрутка и продвижение сайта – 5000р 
- Затраты на обучение персонала – 10 000р 
- Прочие затраты 75 000р 
Тем самым реинжениринг позволил высвободить рабочую силу, а так же 
привлечь клиентов в результате чего окупаемость услуг составила 2,5мес, а 
доход предприятия вырос в 5 раз. 
 
3.1.2 Оптимизация бизнес процессов «Swimpool Сервис» 
Компания «Swimpool Сервис» занимается строительством и оснасткой 
бассейнов на рынке с 1996 года. На сегодня компания занимает уверенный 
статус лидера отрасли и имеет весомую долю рынка в сегменте частного и 
общественного строительства бассейнов [86].  
Ранее поиск заказчиков сводился к рекламе в печатных каталогах 
компаний, тематических журналах, наружной рекламе и почтовым рассылкам.  
После было принято решение о поиске клиентов через социальные сети и 
интернет. С конверсией дела немного улучшились, но с трафиком и позициями 
по-прежнему была беда. К тому же, время диктовало новые законы. Нужно 
было наладить связь с заказчиками через социальные сети, открыть канал на 
Youtube, а главное - добавить в продвижение сотни новых товаров, таких как 
SPA-бассейны, озонаторы воды, ультрафиолетовые установки, подогрев, 
подсветка бассейна и т.д [115]. 
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В результате бюджет продвижения возрастал до заоблачных высот.  
Следовательно было принято решение о пересмотре бизнес-процессов в 
системе.  




Рисунок 7   Проект сайта и информационной системы 
 
Вот что было сделано по совету реинжениринговой компании [29]: 
- Полностью переработан дизайн  
- Разработали новое, удобное меню 
- Интегрировали социальные сети и видеоролики о компании 
- Сделали удобную форму запроса сметы 




- Создали грамотную внутреннюю перелинковку 
- Преобразовали исходный код 
И что самое важное -все изменения курировались и проводились лично 
менеджером компании, который прекрасно владеет ассортиментом и знанием 
этого бизнеса [29]. 
  Себестоимость составила: 
- Прохождение курса SEO 8000р 
- Оптимизация сайта 15000р 
- Реклама на продвижение, в том числе и социальных сетях – 3000р  
В итоге сайт получился очень успешным и высоко конвертируемым, что, 
как было сказано в заголовке, повысило годовые продажи на 275%, несмотря на 
кризис и нестабильную ситуацию в стране. 
 
3.2 Методика анализа влияния конкурентной среды на эффективность 
управления 
На основе полученной модели нахождения оптимальных расценок в 
условиях конкуренции, проведем оценку подобной  ситуации на примере 
повышения прибыли строительно-инженерной компании [20]. 
Реинжениринг будем рассматривать в присутствии двух конкурентов X1 
и X2. На основе проведенного маркетингового исследования имеется 
информация о соотношении тарифов и спросе на услуги, хоть и конечную 
стоимость оценить довольно сложно [15]. 
Потенциальный объем услуг будет выражен через сумму объемов 
















 A X1 X2r 321,r 348,  r 330.    
Рассмотрим возможные варианты поведения реинжинирингового 
предприятия в конкурентной среде. 
Ситуация 1. Одновременное освоение территории предприятием и его 
конкурентами. Предполагается, что каждый из них действует путем 
максимизации своей прибыли, не учитывая того что остальные будут 
реагировать и менять своиобъемы выпуска услуг [39]. 
При подстановке значений полученных коэффициентов уравнения 
получаем оптимизационные коэффициенты общего объемауслуг по тарифу: 
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Ситуация 2. Предприятие  и его конкуренты входят на рынок, при этом 
предприятие занимает позицию лидера, а конкуренты – последователей. 
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Ситуация 3. Предприятие  выступает в роли последователя. 
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Ситуация 4. Последователь придерживается своей стратегии 
реагированиядо определенного момента, а после при изменении стратегии 
конкурента, представляющегося последователю лидером, оптимизирует 
своиуслуги чтобы занять место и нишу лидера. 
Тогда, при подстановке значений коэффициентов получаются значения 
общего объема услуг, и прибыли: 
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Внесем полученные результаты в таблицу 
Стратегия V , абоненты.  q , руб. 
1. Одновременное независимое развитие  108  346 
2. Лидер  215  371 
3. Последователь  72  371 
4. Борьба за лидерство  129  309 
 
В данном случае прибыль составит: 
GP1 v q v r 108 346 108 321 2700;
GP2 v q v r 215 371 215 321 10750;
GP3 v q v r 72 371 72 321 3600;
GP4 v q v r 129 309 129 321 1548.
        
        
        





Видно, что стратегия лидера наиболее эффективна для 
реинженирингового предприятия и при стабильном спросе на его услуги, 
оптимальная стоимость нормо-часа составит 371 рубль, при этом прибыль 
клиента будет максимальной – 10750 рублей. Даже если клиенту не получится 
занять эту нишу, то стратегия последователя также будет рентабельна. При 
если использовать тактику погони за лидером  – демпинговая политикабудет 
убыточна и реинжиниринговая компания при предоставлении услуг клиенту 
понесет потери [27]. 
На основании полученных результатов, управленческому персоналу 
можно действовать с упреждением и находить наиболее эффективную модель 
поведения в каждом конкретном случае при освоении новых сегментов рынка  
 
3.3 Методика анализа лояльности клиентов и их предпочтений на 
эффективность управления 
Следовательно, можно предположить, что в данный момент 
реинжиниринговая и консалтиговая деятельность расширяется высокими 
темпами, и при условиях сохранения спроса науслуги и увеличении числа 
клиентов, использование потенциала развития значительноулучшится. 
На улучшение использования эффективности деятельности и продаж 
можно повлиять путем улучшения маркетинговой политики компании и 
исключения ошибок [52]. 
В случае если руководство предприятия связи решит убрать 
нерентабельные сегменты информационной системы, и это будет технически 
выполнимо, то показатели эффективности по всейсети в целом будут 
следующими: 
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Наблюдается высокая чувствительность показателей к изменению 
структуры предприятия.  Показатели использования информационной системы 













Срок окупаемости капитальных вложений сократился на 40%, 
валоваяприбыль увеличилась на 28%, рентабельность услуги улучшилась на 
67%. 
По таким положительным изменениям показателей можно сделать 
следующие выводы об эффективности [32]: 
1) Полученные показатели эффективности говорят о том, что находясь 
врабочем состоянии, элементы информационной системы не используются с 
той отдачей, которая предусмотрена их технико-эксплуатационными 
характеристиками. 
Ситуация обусловлена такими особенностями, как зависимость объема 
создаваемых услуг от спроса на них со стороны потребителей, неравномерность 
загруженности, с учетом которой создаются резервы для соблюдения 
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качественных показателей, необходимость постепенного освоения новых 
технологий и ресурсов для будущего развития [42]. 
2) Полученные показатели свидетельствуют о наличии 
высокопроизводительного оборудования в составе информационной системы. 
 3) При анализе рентабельности в ряде случаев себестоимость 
произведенной продукции выше, чем заработок от ее реализации. 
Рентабельность всегопроцесса оказания услуг как было рассмотрено ранее, 
строительной компании с аналогами в отраслидостаточно высока. Можно 
сделать вывод, что существующая системав компании такова, что убыточность 
одних узлов компенсируется доходами других, высокорентабельных. При 
перераспределении приоритетов меняются качественные показатели. 
4) Сроки окупаемости по сравнению с аналогами достаточно малы по 








В ходе исследования были решены следующие задачи: 
- рассмотрены существующие подходы к оценке эффективности 
предприятий, проведен аналитический обзор существующих моделей и методов 
оценки эффективности деятельности предприятий, выделены особенности 
деятельности малого предприятия реинжиниринга, как объекта управления; 
- определена система показателей для расчета и анализа экономической 
эффективности предприятия реинжиниринга; 
- построены частные модели анализа эффективности управления 
малымпредприятием реинжиниринга: модель оценки эффективности для 
сегментов телекоммуникационной сети, модель оценки влияния конкурентов 
(как фактора внешней среды) на систему показателей эффективности, модель 
оценки влияния лояльности клиентов (как фактора внутренней среды) на 
систему показателей эффективности; 
- проведена оценка эффективности управления деятельностью малых 
инженеров реинжиниринга города Курска по отдельным факторам влияния, 
определена чувствительность показателей к названным влияющим параметрам; 
Достигнута основная цель данного исследования – разработаны модели 
и методы оценки и обеспечения эффективности управления малым 
предприятием реинжиниринга с учетом динамики влияния внутренних и 
внешних факторов, ориентированных на обеспечение конкурентоспособности и 
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